
Questサポートガイド

はじめに

Questサポートチームは、世界規模でサポートを展開していま
す。技術的な質問への回答だけにとどまらない、優れたカス
タマサポートを提供しています。また、Questサポートチーム
は、お客様と信頼関係を築き、お客様の成功を支援できるよう
心がけています。Questには「お客様の立場に立つ」というシ
ンプルな哲学があります。サポートチームは、さまざまな業界
から入社し、多様な経歴を持つ1,000人を超える専門スタッフ
で構成されています。どのメンバーも、技術管理の経験が豊富
で、Questの多数のソフトウェア、アプライアンス、クラウド
サービスに関する総合的な知識を持っています。Questは、当
社の製品がお客様のビジネス環境にとって重要であることを認
識し、お客様がソフトウェア投資を最大限に活用できるように
努めています。

要旨

このドキュメントでは、サポートプログラムをご購入いただい
た場合に提供されるサービスの概要について説明します。ま
た、サポート内容、サポートのメリット、サポートの価値を最
大限に生かす方法について説明します。

買収した企業の製品サポート

Questは、買収によって獲得したサポート組織がQuestサポート
チームに可能な限りシームレスに統合するよう努めています。
Questの目標は、統合段階で可能な限り相互に協力してサービ
スの継続性を確保することです。

買収した企業をQuestサポート組織に完全に統合する際には、
一部のサポートサービスやポリシーの変更が必要になる場合が
あります。移行時は、Questのサポートポータルで最近の買収
状況について情報とリンクを提供しています。

最近買収した製品についてご不明な点がある場合やサポートが
必要な場合は、サポートポータルの「サポートへのお問い合わ
せ」ページに記載されている電話番号からサポートアドミンに
お問い合わせください。

https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
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サポートへのお問い合わせ

サポートポータル（support.quest.com）
では重要な情報を提供しています。一般
的な質問について、素早く効率的に回答
を見つけることができます。サイトの操
作方法については、「はじめに」のセク
ションにアクセスし、サポート・ポータ
ル・ツアーのビデオをご覧ください。サ
ポートポータルでお探しの情報が見つか
らない場合や、必要な操作を実行できな
い場合は、サポートポータルの「サポー
トへのお問い合わせ」ページに記載され
ている番号から各地域のサポートセン
ターにお問い合わせください。

ソーシャル・メディアとコミュニティ

また、Questではソーシャルチャンネル
やコミュニティフォーラムでリアルタイ
ムのサポートを提供しています。お客様
が求める回答を速やかに見つけられるよ
う、専任のサポートエンジニアがコミュ
ニティのディスカッションに参加し、プ
ロアクティブにアプローチします。Quest
コミュニティにぜひご参加いただき、さ
まざまな知識を共有し、有用なコンテン
ツをご活用下さい。

グローバル対応とサポート対象言語

Questサポートは世界規模でサービスを
提供しており、4つの地域（北米、ヨー
ロッパ、南米およびアジア太平洋）にわ
たってサポートエンジニアを展開してい
ます。各センターによるサポートは英語
で提供されますが、一部の地域では現地
の言語に対応しています。

お客様の満足度を高める取り組み

アンケートでご回答いただいた情報は、
Questサポートプログラムとサービスに
直接反映されます。Questでは、ワール
ドクラスのサポートを継続的に提供でき
るよう、アンケートの情報を役立てさせ
ていただきます。

トランザクション電子メールに基づく 
アンケート

Questはお客様に提供するサービスを常
に改善することに努めており、サービス
リクエストが完了するごとにサポート品
質についてフィードバックをいただいて
います。このアンケートでは、エンジニ

アのパフォーマンスと、サービスリクエ
ストの管理方法に関する全体的な満足度
を評価していただきます。サポートマネ
ジメントチームはアンケートの回答を見
直し、すべてのフィードバックを確認し
て、必要に応じて対応します。

ソリューションのフィードバック

サポートポータルの「ナレッジベース」
セクションでは、提供されている情報が
お客様のお役に立てたかどうかをご回答
いただくアンケートを用意しています。
このフィードバックは継続的に確認し、
必要に応じてソリューションの調整と更
新に役立てています。

ナレッジベースへの情報提供

Questではお客様に継続的な情報提供を
お願いしております。当社で把握してい
ない問題解決策が見つかった場合は、入
力フォームにに問題の詳細、原因、およ
び解決策を入力して、新しい記事を独自
に作成していただけます。作成された記
事は、当社で技術的な正確性を確認した
うえで、ナレッジベース内に公開いたし
ます。

Questサポートサービス

Questサポートは、個々のビジネス組織
に合わせて総合的なサポート計画を提示
し、関連するソリューションを調整しま
す。ソフトウェア、アプライアンスソ
リューションのハードウェア部分、クラ
ウド展開テクノロジーなどに問題が発生
すると、サポートエンジニアは共同で問
題の解決に取り組みます。Questは、当
社の製品がお客様のビジネス環境に重要
な影響を与えると考えており、幅広い世
界規模のサポートサービスを提供して組
織の多様なニーズに合わせることで、お
客様がソフトウェア投資を最大限に活用
できるように努めています。

サポートサービスのレベルにかかわら
ず、トレーニングを受けたQuestサポー
トエンジニアが対応します。また、総合
的なセルフサービス・サポート・ポータ
ルもご利用いただけます。サポートリク
エストは、ポータルのサービス・リクエ
スト・ページ（推奨）または電話で登録
することができます。

https://support.quest.com/ja-jp
https://support.quest.com/ja-jp/essentials/getting-started
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
https://quest.com/community/products/
https://quest.com/community/products/
https://support.quest.com/ja-jp/create-knowledge-article
https://support.quest.com/ja-jp/create-knowledge-article
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標準サポート

標準サポートは、サポートポータルの 
 「テクニカルサポートへのお問い合わ
せ」ページに記載されているサポート地
域（アメリカ、EMEA、またはアジア太
平洋）の定義に従い、1つの地域の通常
の営業時間にご利用いただけます。

標準サポートでは、以下のサービスをご
利用いただけます。

• サポートポータルへの24時間365日の無
制限アクセス

• 各地域サポートの営業時間中にテクニカ
ル・サポート・リソースを利用可能

• オンラインフォーラム、ドキュメント、
ビデオ、ナレッジベースへのアクセス

• オンラインでのサービスリクエスト管理

• ハウツー方式の基本的なトラブルシュー
ティング

• 最新のソフトウェア/ファームウェアの
アップグレード

• 電話とチャットによる無制限のサポート 
 （日本でチャットサービスは実施してお
りません）

• 翌営業日（NBD）部品交換（該当するソ
リューション）

• サポートは英語、一部の地域では現地の
言語に対応

24X7サポート 

24x7サポートは、24時間体制のサポー
トが必要な場合や、複数のタイムゾーン
全体でサポートが必要な場合に適してい
ます。このサービスでは、週末や祝日を
含め、影響度レベル1の問題に24時間365
日対応します。他の影響度レベルの問題
は、いずれも各地域の営業時間中に対応
します。

パフォーマンス監視、データ保護、ID
管理、セキュリティなど、重大なIT処
理を実行している場合、24x7サポート
は不可欠です。24x7サポートはほと
んどの製品でご利用いただけます。ま
た、一部の製品では必須です。詳細に
ついては、Questの営業担当にお問い合
わせください｡

次のサポートをご利用いただけます。

• 標準サポートに含まれているすべての
機能

• 影響度レベル1の問題に対する24時間
365日対応のテクニカル・サポート・
リソース

• 各地域の営業時間中はその地域のサポー
トチームが対応し、営業時間外は、グ
ローバル・サポート・キューでお問い合
わせを管理

• 翌営業日部品発送（適宜技術者派遣） 
 （該当するソリューション）

プレミアサポート 

最高レベルのサービスです。このサービ
スは、複雑な環境を抱え、サポートチー
ムと密接に連携し、よりプロアクティブ
なアプローチによる技術サポートが必要
なお客様に最適です。プレミアサポート

サポート機能
標準 
サポート 

24x7
サポート

プレミア 
サポート

1

影響度レベル1の問題の初期応答時間 1時間 1時間 30分

テクニカルサポートの提供時間
各地域の 
営業時間

24時間 
365日2

24時間 
365日2

アプライアンス保証
3 翌営業日

部品発送

翌営業日 
または4時
間部品発送 
 （適宜技術
者派遣）

4

4時間部品発
送（適宜技
術者派遣）

4

オンラインフォーラム、ドキュメント、ビデオ、
ナレッジベース

l l l

オンラインでのサービスリクエスト管理 l l l

基本的なハウツーとトラブルシューティングの 
サポート

l l l

最新のソフトウェア/ファームウェアのアップグレード l l l

電話サポート l l l

Eメールサポート l l l

チャットサポート
4

l l l

対応、エスカレーション、問題解決の時間短縮 l

上級サポートエンジニアへの直接問い合わせ l

専任のテクニカル・アカウント・マネージャ（TAM） l

プロアクティブな製品アップデートと知識共有 l

電話によるレビュー及び業務レポート（毎月） l

Questリソースの関与に関するアカウンタビリティの
一元化

l

オンボーディングのサポート、使用可能性実現、 
製品の採用

l

プロアクティブな問題防止およびリスクの軽減 l

付表A: サポートプログラムの概要

サポートは英語で提供していますが、一部の地域では現地の言語に対応しています。
製品によっては、24x7サポートが必要です。詳細については、Questの営業担当者にお問い合わせください。
1 
一部の製品および地域では、ご利用になれません。詳細については、Questの営業担当にお問い合わせください｡

2 

影響度レベル1の問題については、各地域の営業時間中は、その地域のサポートチームがサポートのお問い合わせに対応します。
営業時間外は、グローバル・サポート・キューでお問い合わせを管理します。

3 
該当するソリューションでは、購入日から5年間までの保証サポートが利用できます。

4 
場所によって利用可能。

https://support.quest.com/ja-jp
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の主な特長の1つが、テクニカル・アカ
ウント・マネージャ（TAM）の割り当
てです。TAMはお客様固有のIT環境とビ
ジネス目標に集中して対応し、お客様の
チームがQuest製品によって長期的に成
功できるよう、組織内で継続的な関係を
築きます。このレベルのサポートは高度
なカスタマイズが可能で、各種の問題に
プロアクティブに対応します。具体的に
は次のようなサービスがあります。

• 標準サポートまたは24x7サポートに含ま
れているすべての機能

• 対応、エスカレーション、問題解決の時
間短縮

• 上級サポートエンジニアへの直接問い合
わせ

• 専任のTAM

• プロアクティブな製品アップデートと知
識共有

• 電話によるレビュー及び業務レポート 
 （毎月）

• Questリソースの関与に関するアカウン
タビリティの一元化

• オンボーディングのサポート、使用可能
性実現、製品の採用

• 4時間以内の部品交換と適宜技術者の派遣 
 （利用できる場所において該当する製品）

• プロアクティブな問題防止およびリスク
の軽減

TAMはお客様の立場に立って行動し、解
決策やサービスを素早くプロアクティブ
に実行します（付表Aを参照）。各地の
営業時間中は、リモートからTAMにお問
い合わせいただけます。TAMとのコミュ
ニケーションはご利用の地域の言語で可
能ですが、既定の言語は英語です。TAM
は地域ベースで展開されるため、お客様
とは異なる国に所在している場合があり
ます。

Questプレミアサポートをご利用のお客
様には、ソフトウェア・インベントリ・
データとシステム・ステータス・データ
を、Questの依頼に応じてご提供いただ
きます。またTAMのメッセージを社内に
伝え、TAMが調整する電話サポートに参
加する役割を担う、主担当者様と副担当
者様を各1名指名していただきます。

アプライアンス保証

アプライアンス故障に対するソリュー
ションとして、ハードウェアの部品交換
が必要だと判断した場合、お客様の契約

内容に基づいて交換用部品をお届けしま
す。購入されたサービス応対レベルに関
わらず、一部のコンポーネント部品は簡
単に取りはずし交換できるように設計さ
れており、ユーザーによる交換が可能な
部品（CR）として指定されています。
診断中にサービスリクエストがCR指定
部品によって解決すると判断した場合
は、お客様に部品を発送します。部品が
CRとして指定されていない場合には、
購入されたサービスレベルに基づいて翌
営業日または4営業時間以内にオンサイ
トでの部品交換を行います。

Questサポートサービスの詳細はこちら
をご覧ください。

サポートポータル登録

ご購入時は、お客様の会社のライセンス
ナンバーとアカウントID番号が記載され
た「ようこそ」メールが、発注フォー
ムでご指定の主担当者様に送信されま
す。ライセンスナンバーはお客様が購
入した資産を識別し、アカウントIDは
資産を購入した組織を識別します。

ライセンスナンバーとアカウントID番号
は、ソフトウェアライセンスや保守契約
のご購入時にお客様の会社に割り当てら
れます。ライセンスナンバーとアカウン
トID番号の割り当て後に、ライセンスナ
ンバーまたはサービスタグを使用して製
品をサポートに登録するよう求められま
す。製品を登録すると、資産の管理、ソ
フトウェアのダウンロード、サポート情
報へのアクセス、サービスリクエストの
送信ができるようになります。

サポートへ問い合わせをする際やサポー
トポータルで製品を登録する際は、ライ
センスナンバー（推奨）またはアカウン
トIDを提示する必要があります。

ライセンスナンバーまたはアカウントID
が不明な場合は、次の2つの方法のいず
れかによりサポートアドミンにお問い合
わせください。

• サポートポータルの「サポートへのお問
い合わせ」ページに記載されている番号
に問い合わせる。

• カスタマーサービスの「ウェブサイトで
登録できない」フォームに記入する。

グループ管理者

グループ管理者はサポートポータルに最
初に製品のライセンスナンバーを登録す
る人として見なされています。グループ
には1人以上の管理者がいても構いませ

https://support.quest.com/ja-jp/essentials/support-offerings
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
https://support.quest.com/ja-jp/contact-us/customer-service?topicId=7
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んが、登録する製品のライセンスナン
バーごとに、少なくとも1人の管理者が
必要です。管理者はグループへのサポー
トユーザーとライセンスユーザーの追加
と削除ができます。サポートユーザーは
サービスリクエストの送信、新しいソフ
トウェアリリースのダウンロード、資産
情報の閲覧ができます。ライセンスユー
ザーはセルフサービスで、またはQuest
のライセンス・アシスタンス・アドミニ
ストレーションに問い合わせることで
ライセンスキーを取得できます。

製品別サポートライフサイクルの 
ポリシー

製品別サポートライフサイクルのポリ
シーには、サポートポータルのパッチ 
 （修正プログラム）、サポート、および
ダウンロードの対象になっている製品の
フェーズが記載されています。

Questのポリシーでは、サポート契約期
間中、最新バージョンの製品別サポート
と修正プログラムを提供します。旧バー
ジョンの修正プログラムは、Questの判
断に基づいて提供されます。Questで
は、製品の価値を継続的に改善および強
化するために、最新の製品リリースにリ
ソースを投入するよう努めています。

リソースが対応可能な場合は、旧バー
ジョンの製品に関するご質問にもご回答
できるよう努めていますが、販売が終了
したバージョンをご利用の場合は、現在
サポートされているバージョンの製品に
更新することをお勧めします。

Questのサポートポリシーでは、最新
バージョン（n）と前バージョン（n-1）
の製品に対し、サポートを提供してい
ます。

フルサポート

• フルサポートの対象製品は、一般発売
されているリリースまたはバージョン
です。

• 最新リリースバージョンの製品と、1つ
以上前のリリースが含まれます。

• このリリースの機能強化リクエストを送
ることができます。Quest は、リクエス
トを今後のリリースの参考にさせていた
だきます。

• このリリースの保守リリースまたは
ホットフィックスは、定期的に公開さ
れます。

• リリースまたはバージョンはサポート
と開発の両方でフルサポートされてい
ます。

• リリースまたはバージョンはサポート
ポータルからダウンロードできます。

リミテッドサポート

• このリリースまたはバージョンのサポー
トをご利用いただけます。Questでは、
既知の回避策や修正プログラムを積極的
に提供しています。

• 新しいコード修正プログラムは、緊急時
やQuestが必要と判断した場合にのみ作
成されます。

• 機能強化リクエストは受け付けておりま
せん。

• フルサポートのあるリリースまたはバー
ジョンへのアップグレードを計画するこ
とをお勧めします。

• リリースまたはバージョンはサポート
ポータルからダウンロードできます。

サポート終了

• 販売が停止または終了されたリリースま
たはバージョンが含まれます。

• そのリリースの新しいパッチまたは修正
プログラムは作成されません。

• サポートポータルからリリースをダウン
ロードすることはできません。

• このサポートは、サポート対象バージョ
ンへのアップグレードを支援するために
提供されます。

• Questは、このバージョンの製品に対し
て、サポートを提供する義務を負いま
せん。

延長サポート

サポート終了日までに製品をアップグ
レードまたは移行できないお客様のた
めに、Quest では延長サポートサービ
スとして、ソフトウェアのエンド・オ
ブ・ライフ（サポート終了日）を越え
てお客様をサポートする1年間のリミ
テッドサポートを提供しています。
延長サポートは、一部の製品でのみ
ご利用いただけます。

• 年間ソフトウェアメンテナンス契約の更
新が必要です。

• 電話、オンライン、およびチャットによ
るテクニカルサポートをいつでもご利用
いただけます。

• サポートエンジニアが既知の回避策や修
正プログラムを提供します。

• 特定の製品でのみ利用可能な有料サービ
スです。
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影響度レベルによっ
て、報告された問
題がビジネスに与え
る影響を判断できま
す。影響度レベルが
低いからといって、
Questサポートが、問
題を素早く効率的に
解決するための時間
や労力を惜しむこと
はありません。

サポートポータルの「製品サポート」
ページの製品のライフサイクルタブを開
き、現在の製品バージョンのフェーズを
参照してください。

サービスリクエスト管理プロセス 
• Questでは、すべてのサポートリクエス
トに固有のサービスリクエスト番号 
 （「SR番号」）を割り当てています。サ
ポートチームはサービスリクエスト番号
を使用してすべてのサービスリクエスト
に優先順位を付けて追跡します。お客様
はサポートポータルでサポートケースの
更新状況を確認できます。

• どのサービスリクエストにも影響度レベ
ルが割り当てられ、サポートエンジニ
アに空きが出るまで処理待ちキューに
登録されます。サポートエンジニアが
サービスリクエストの担当者になり、
完全に解決するまで見届けます。

• サポートエンジニアはお客様に直接ご対
応し、必要な追加情報を収集し、適切な
行動方針を決めます。このとき、問題の
再構成やお客様の開発チームとの協力が
必要になる場合があります。また、お客
様にソフトウェアを構成していただく場
合もあります。

• 問題の原因が製品の不具合にあるとサ
ポートエンジニアと開発チームが判断
した場合は、不具合IDと優先度が問題
に割り当てられます。不具合の優先度
が高く、ホットフィックスが計画され
ている場合、サポートエンジニアは
ホットフィックスが公開されたときに
通知します。

サービスリクエストの開始

サービスリクエストを作成する前に、
次のヒントをご覧になることをお勧め
します。

• 製品に付属するオンラインヘルプを参照
します。

• 製品マニュアルを確認します。

• サポートポータルのリリースノートとセ
ルフサービス式のナレッジベースを参照
します。

• 利用できる場合は製品のコミュニティ
フォーラムを参照します（サポートポー
タルからご利用いただけます）。

• 問題を再現できるかどうかを確認し 
ます。

• 問題が特定のマシンだけで起きているの
か、複数のマシンで起きているのかを確
認します。

• システムや作業環境で最近何か変更した
点がないかを確認し、メモします。

• ソフトウェアのバージョンと環境の
詳細（OS、データベースなど）を
メモします。

• アプライアンスまたはソリューションの
シリアルナンバーサービスタグをメモし
ます（該当する場合）。

• 特定の製品ではライセンスナンバーの提
示を求めるため、製品のライセンスナン
バーをメモします。

• 問題の詳細（発生頻度、エラーメッセー
ジ、および実行したトラブルシューティ
ング）をメモします。

• 関連するすべてのスクリーンショット、
テクニカル・サービス・レポート、ログ
ファイル、およびトレースログを収集し
ます（該当する場合）。

サービスリクエストを開始するための
Questサポートへの連絡方法

サービスリクエストは、サポートポータ
ルのサービス・リクエスト・ツールを使
用して開始できます。また、サポート
ポータルの「サポートへのお問い合わ
せ」ページに記載されている番号から各
地域のサポートセンターにお電話でお問
い合わせいただくこともできます。

サービスリクエストの影響度レベルと
応答時間

お客様のビジネスに与える影響に基づい
て、すべてのサービスリクエストに1～4
の影響度レベルが割り当てられます。最
初の影響度レベルは、サービスリクエス
トを送信するときに、お客様に決めてい
ただきます。影響度レベルは、最初のお
問い合わせ後、またはサポートエンジニ
アからの問題の評価後に（お客様の同意
を得て）変更されることがあります。

以下に示す表は、影響度レベルと、サ
ポートサービスの目標とする初期応答
時間の定義です。お客様がお問い合わ
せになる場合、問題がビジネスに与え
る影響を明確にお伝えいただけると助
かります。

https://support.quest.com/ja-jp/a-z-product-select
https://support.quest.com/ja-jp/create-service-request
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support
https://support.quest.com/ja-jp/contact-support


7

影響度
レベル

説明
標準サポートの 
初期応答

1

24x7サポートの 
初期応答

2

プレミアサポート 
の初期応答

2

レベル1

ビジネスへの影響が非常に重大な状態

主要なビジネスサービス、主要なアプリケーション、またはミッションク
リティカルなシステムで使用している本番環境のQuest製品が停止するか、
重大な影響を受けているため、お客様が作業を継続できない状態です。

影響度レベル1の問題の場合、通知から1時間以内に問題への対応を開始
し、お客様に解決策や回避策を提示できるまで、最優先で問題を処理し
ます。影響度レベル1の場合は、お客様の組織のご担当者様にも問題解決
のためにご協力いただく必要があります。

影響度レベル1に相当するのは、次のような特徴がある問題です。

• システムが停止またはクラッシュしている
• データの損失またはデータの破損
• 重要な機能を使用できない
• Questアプライアンスがダウンしている（お客様による現場でのトラ
ブルシューティングが必要）

影響度レベル1の問題は、必ずお電話でご報告ください。

1時間以内 1時間以内 30分以内

注意: 影響度レベル1のサービスリクエストはサポートポータルでは登録できません。影響度レベル1のリクエストについてはお電話でご連絡ください。

レベル2

ビジネスへの影響が重大な状態

重要な製品機能を使用できず、許容できる回避策がありません。主要なビ
ジネスサービス、主要なアプリケーション、またはミッションクリティカ
ルなシステムに実装されているか、本番環境中のQuest製品の一部の機能
が動作していない、またはときどき停止して不安定な状態です。ソフト
ウェアは動作していても、機能が大きく制限される場合があります。

影響度レベル2に相当するのは、次のような特徴がある問題です。

• 製品のエラーや停止により、強制的なリスタートやリカバリが必要
である

• パフォーマンスが大幅に低下する
• 使用できない機能はあるが、システムは一部制限された状態で動作
している

2時間以内 2時間以内 1時間以内

レベル3

ビジネスへの影響が軽微な状態

使用できない製品機能はありますが、回避策があり、主要なソフトウェ
ア機能は使用できる状態です。あまり重要でない機能で障害が発生して
いますが、問題は簡単に回避できます。お客様の作業の損失や機能性へ
の影響は軽微です。

影響度レベル3に相当するのは、次のような特徴がある問題です。

• 回避策があるエラーメッセージ
• パフォーマンスがわずかに低下
• 製品は正常に動作していないが、影響は軽微
• 製品機能や実装時の設定に不明な点がある

4時間以内 4時間以内 2時間以内

レベル3はデフォルトの影響度レベル設定です。

レベル4

ビジネスへの影響がほとんどない状態

ソフトウェアの機能に影響がない軽微な問題または質問です。例えば、
特定の機能の使用方法、一般的な質問、ドキュメントや改善に関するリ
クエストなどです。

影響度レベル4に相当するのは、次のような特徴がある問題です。

• 製品の使用方法についてアドバイスを求める一般的なリクエスト
• 製品マニュアルやリリースノートの確認
• 製品の機能強化リクエスト

1営業日以内 1営業日以内 4時間以内

付表B

1
営業時間中に利用可能。

2
影響度レベル1の問題に24時間365日対応。
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サービスリクエストの終了

お客様が問題の解決にご満足いただくま
でサービスリクエストは完了しません。
ただし、このポリシーは、製品の改善と
製品の不具合に関するリクエストには適
用されません。

サービスリクエストをサポートポータル
の「マイ・サービス・リクエスト」セク
ションで終了することもできます。

サービスリクエストの再開 

サービスリクエストの終了日から30日間 
以内であれば、終了したサービスリクエ
ストを再開できます。30日間を過ぎてか
ら終了したサービスリクエストを再開し
ようとすると、元のサービスリクエスト
のリンクを使用して新しいサービスリク
エストが作成されます。終了したサービ
スリクエストを再開するには、サポート
ポータルの「マイ・サービス・リクエス
ト」セクションを使用します。

エスカレーションのガイドライン 

Questの目標は、すべてのサービスリク
エストをご満足いただける形で適切な時
間内に解決することですが、状況によっ
てはサポートチームが細心の注意を払っ
て集中的に対応しなければならない場合
もあります。サービスリクエストの影響
度を上げるには、サポートポータルのオ
ンライン・サービス・リクエスト・ツー
ルを使用するか、サポートにお電話のう
え、サポートマネージャにご希望をお伝
えください。

サポートマネージャはお客様のリクエス
トを受け、サービスリクエストを評価し
て行動計画を作成します。計画、または
計画が実施された後の進行状況にご満足
いただけなかった場合、テクニカルサ
ポートのディレクターに連絡することが
できます。ディレクターはサポートマ
ネージャと共にサービスリクエストをレ
ビューし、別の行動や追加の行動が必要
かどうかを決定します。それでもご満足
いただけない場合は、最終的にワールド
ワイドサポート担当の副社長に報告され
ます。

製品の機能拡張

製品の機能拡張リクエストを送信する場
合は、コミュニティポータルを使用する
か、サービスリクエストを作成します。
製品によっては、製品専用のカスタマ
ポータルにログインし、適切なセクショ
ンから機能拡張リクエストを送信でき 
ます。

Questサポートでケースを作成して機能
拡張のリクエストを提出した場合は、そ
の内容がドキュメント化され、リクエス
トが機能拡張のレビューシステムに送信
され、送信者にID番号が割り当てられま
す。お客様のサービスリクエストは、リ
クエストに関する意思決定が行われるま
で完了しません。

製品管理担当者が定期的に未処理の機能
拡張リクエストをレビューし、今後の製
品リリースに含めるかどうかについて検
討します。現在または過去の製品リリー
スに対する機能強化は、検討および実装
されません。特定の機能拡張リクエスト
が今後のバージョンの製品で実装される
という保証はありません。Questの判断
により、追加料金または課金可能なオプ
ションで製品の特定の機能拡張を提供す
る場合があります。

製品の不具合

問題の原因がQuest製ソフトウェアの不
具合にあると判断された場合、不具合の
追跡システムに記録され、固有の不具合
IDが割り当てられます。お客様のサービ
スリクエストは、不具合に関する意思決
定が行われるまで完了しません。サポー
トポータルで製品に関する通知を受け取
る設定にしている場合、新製品のリリー
ス通知がEメールで送信されます。製品
の新リリースのリリースノートには、そ
のリリースで対処された解決済みの問題
の一覧が記載されます。問題が対処され
たかどうかを確認するには、サポート
ポータルに掲載されているリリースノー
トでお客様の不具合IDをご確認くださ
い。リリースノートはサポートポータル
の製品ドキュメントで検索できます。ID
が付けられた不具合であっても、今後の
製品リリースですべてが修正されること
は保証されません。

製品ライセンス

Quest製品には、お客様用に生成された
ライセンスキーがあります。一部の製品
では、ソフトウェアを新しいリリース
またはパッチにアップグレードすると
き、新しいライセンスキーが必要です。
また、Quest製品を移行またはアップグ
レードする前に、新しいライセンスが正
しく機能することを確認することをお勧
めします。一部のライセンスキーはマシ
ン固有またはマシン名固有の場合があり
ます。

製品のライセンスについてご不明な点が
ある場合は、サポートポータルの「ライ
センスアシスタンス」ページから利用で

https://support.quest.com/ja-jp/search-service-request
https://support.quest.com/ja-jp/contact-us/licensing
https://support.quest.com/ja-jp/contact-us/licensing
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製品のカスタマイズ
を設計、開発、実装
する前に、適切な製
品トレーニングを受
けることをお勧めし
ます。

きるフォームに情報を入力して送信して
ください。ライセンス担当者がお問い合
わせに24時間以内に対応します。

評価版ユーザーのサポート

Questは、評価を目的とする特定のソフ
トウェアの評価版を用意しています。評
価版ソフトウェアのサポート期間は、登
録日から30日間です。評価版製品のサー
ビスリクエストを送信いただけるのは、
テスト期間の最初の30日間のみです。

その他のサービス

場合によっては、解決のために追加リ
ソースが必要になることがあります。そ
のような場合は、Questサービスとも連
携して問題に確実に対処します。

ソリューション用Questサービス

Quest導入サービスは、ITスタッフが効
率的にお客様のソリューションを最大限
に活用できるようにします。Quest導入
サービスはお客様が正しく製品を導入、
構成できるように迅速にサポートいたし
ます。Questソフトウェア有効化サービ
スは、Questが所有するソフトウェア、
ツール、ドメインの専門性の強みを組み
合わせて、複雑な作業をシンプルにし、
ITスタッフへの要求とコストを削減しま
す。Questサービスは以下のことに役立
ちます。

• より早い価値の実現

• お客様独自のビジネスニーズを満たすカ
スタマイズソリューションの提供

• 迅速かつ的確なソリューション導入

• リスクと不確定要素の削減

• 内部リソースの制約を解決

Questサービスを参照してください。

ソリューションに関するトレーニングと
認定資格

Questのトレーニング認定チームは、お
客様が購入したソフトウェア、アプライ
アンス、またはクラウドサービスを最大
限に活用するために必要な専門知識を
提供します。Questの認定インストラク
ターは業界経験も豊富で、さまざまな講
義クラスで豊富な製品知識を提供してい
ます。Quest製アプリケーションとその
基盤テクノロジーに精通した専門スタッ
フなら、製品に関するどのような疑問に
も適切にお答えできます。お客様は、オ
ンサイトまたはオンラインのプライベー
ト・グループ・トレーニングを利用する

か、Questトレーニング施設やQuestバー
チャルクラスルームで公開コースを受講
することができます。いずれの場合も、
お客様のニーズに合わせたプログラムを
ご用意しています。受講後は、ベストプ
ラクティス、ヒント、機能を最適化する
方法を理解できるだけでなく、製品がビ
ジネスに与える影響も理解できます。

Questトレーニングと認定資格を参照し
てください。

カスタマイズに関するサポート 
ポリシー

カスタマイズとは、コア製品リリースの
一部としてQuest製品に追加された機能
と構成を示します。そのため、通常のサ
ポートと保守の範囲からは外れます。こ
のようなカスタマイズには、お客様、
パートナー、またはQuestのプロフェッ
ショナルサービス組織が開発した、製品
内で使用される、または製品と併用され
る、新規または修正済みスクリプト、 
カスタムレポート、ダッシュボード、 
規則、自動処理などの追加機能があり
ます。

サポートとカスタマイズ

テクニカルサポートではカスタマイズを
実行または保守しません。製品カスタマ
イズの設計および開発は、お客様の責任
で行ってください。お客様が製品の機能
をカスタマイズし、想定通りに動作しな
かったとしても、Questは限定的にしか
サポートを提供できません。ただし、製
品専用のサポートサイトからガイダンス
を入手するか、サポートポータルでサ
ポートナレッジベースを参照できる場合
があります。

高度なサポート

カスタマイズの設計および開発のため
に、より綿密で詳細なサポートが必要な
場合は、Questのプロフェッショナルサー
ビス組織または認定パートナーにサポー
トを依頼することをお勧めします。専門
知識に基づいてカスタマイズソリュー
ションが設計されるので、お客様は価値
を最大限に高めて製品を利用することが
できます。Questサービスでは、専門ス
タッフによる実装後サービスのほか、製
品用の多様なパッケージ済みカスタマイ
ズも提供し、お客様固有の要件に対応し
ます。

トレーニングと認定サービス

製品のカスタマイズを設計、開発、実装
する前に、適切な製品トレーニングを受

https://support.quest.com/ja-jp/professional-services-product-select
https://support.quest.com/ja-jp/training-product-select
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けることをお勧めします。トレーニング
コースでは、効率的な製品の変更を設計
および実装するために必要な知識とスキ
ルを習得できます。使用できるトレーニ
ングサービスの詳細については、Quest
トレーニングと認定セクションを参照し
てください。

カスタマイズの保守

今後、新しい製品やプラットフォーム
バージョンに移行またはアップグレード
する際は、すべてのカスタマイズについ
て慎重に検討する必要があります。カス
タマイズでは、アップグレード自体が不
可能な場合や、機能を正常に動作させる
ため、特定レベルの再作業が必要になる
場合があります。カスタマイズについて
は、サポートはいかなる責任も負いませ
ん。実装済みのカスタマイズについて
は、内容を文書化し、レコードを保守す
ることをお勧めします。このようなレ
コードは、問題の原因がカスタマイズ
か、コア製品の不具合かを判断するとき
に役立ちます。

仮想化に関するサポートポリシー

コンピューティングリソースの仮想化
は、他のシステム、アプリケーション、
またはエンドユーザーが、物理的な特徴
を意識することなくリソースを利用する
ことを可能にします。単一の物理リソー
ス（サーバー、オペレーティングシステ
ム、アプリケーション、ストレージデバ
イスなど）を複数の論理デバイスとして
機能するように見せることができます。
逆に、複数の物理リソース（ストレー
ジデバイスやサーバーなど）を1つの論
理リソースとして見せることもできま
す。その結果、仮想化によってIT部門は
リソースの使用率を増やし、可用性を向
上し、バックアップ、システム管理、
およびリカバリ手順を簡易化すること
ができるようになります。また、ビジネ
スの動的なニーズに合わせて、IT部門の
対応時間を短縮することもできます。
仮想化テクノロジーの例には、VMware 
ESX Server、Citrix XenServer、Microsoft 
Windows Server 2008 Hyper-Vなどがあ
ります。

Quest製品は仮想化テクノロジーで提供
されるバイナリの互換性を利用していま
す。これによって、展開するオペレー
ティングシステムとアプリケーションに
対して完全な透過性を提供します。した
がって、仮想環境で製品が使用されてい
る場合、Questでは、どのケースでも問

題はネイティブ運用環境と仮想運用環境
で共通していると想定します。ただし、
仮想環境自体に固有の問題があると判断
できる理由がある、またはその可能性が
ある場合に限り、ネイティブ環境での問
題の再現を依頼します。

機能的な観点からのみ考えれば、製品の
動作は完全に同一ですが、複数の仮想イ
ンスタンスが実行されている仮想環境に
ついては、パフォーマンスおよびスケー
ラビリティは保証しません。CPU、メモ
リの空き容量、I/Oサブシステム、ネッ
トワークインフラストラクチャなどの構
成上の要素は、いずれも導入に影響を与
えます。したがって、快適なユーザーエ
クスペリエンスに必要なリソースを仮想
レイヤに確保できるよう、導入は慎重に
検討する必要があります。

コラボラティブサポートに関する 
ポリシー

Questは、現在の業界で使用できる最新
のプラットフォームと技術で動作する製
品を提供できるよう取り組んでいます。
また、テクノロジーベンダーとも密接に
協力し、可能な限り速やかにQuestのソ
リューションが互換性を確保できるよ
うにしています。Questは、各製品のリ
リースノートで、すべてのシステム要件
だけでなく、Quest製品でサポートされ
ているプラットフォームやサードパー
ティ製品バージョンに関する詳細情報を
提供しています。これには、オペレー
ティングシステムのバージョン、サービ
スパックのレベル、メールクライアント
またはサーバーのバージョン、データ
ベースのバージョン、ブラウザ、他のサ
ポートされる関連テクノロジーのほか、
併用が正式にテストされ、認定された
Quest製品のバージョンレベルが含まれ
ます。今後のプラットフォームバージョ
ン、新しいサービスパック、その他の関
連テクノロジーのサポートは、一般的に
通常の製品保守と製品のリリースサイク
ルで検討され、対応されます。これに
よって、製品の継続的な上位互換性を提
供します。最新プラットフォームのテク
ノロジーまたはサービスパッチが公開さ
れてから、それに対して動作が認定され
た製品バージョンが公開されるまでに
は、遅れが出る可能性があります。製品
の現在のサポート状況、特定の関連す
るプラットフォーム、Questのリリース
ノートに明確に記載されていないパッチ
またはサードパーティ製品のサポートに
ついてご不明な点がある場合は、Quest
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サポートにお問い合わせください。対象
の製品についてコラボラティブサポート
を提供します。

サポートされる最新のサードパーティプ
ラットフォームとバージョンの詳細につ
いては、製品のリリースノートのシステ
ム要件セクションを確認するか、サポー
トポータルのナレッジベースを検索して
ください。Questではサードパーティソ
フトウェアを直接または公式にサポート
していませんが、多くのプロバイダと密
接に協力しているため、可能な限り、常
に最高レベルのサービスをご利用いただ
けます。

サポート契約の更新

Quest更新チームは、サポート保守契約
やその他のサポートサービスへのアッ
プグレードに関する質問をサポートし
ます。

サポートオプション、契約情報、よく寄
せられる質問など、詳細については、サ
ポートポータルの「サポート契約の更
新」ページを参照してください。

サポートプログラムのアップグレード

Questの目標は、お客様固有のビジネ
ス要件を満たすことです。お客様のビ
ジネスで変更が必要な場合、そのニー
ズに合わせてサポートプログラムを変
更することができます。サポート契約
に関するご相談については、サポート
更新担当者にお問い合わせください。

サポート契約の更新

現在のサポート契約の終了前に、Quest
更新担当者から更新通知が送信されま
す。現在のサポート契約の状態または保
留中の更新についてご不明な点がある場
合は、サポートサービスの不要な中断を
回避するために、Quest更新チームにお
問い合わせください。

サポート契約失効

現在のサポート契約が失効すると、
Questにテクニカルサポートを依頼でき
なくなります。また、ナレッジベースや
チャット機能など、サポートポータルの
多くのサービスにアクセスできなくなり
ます。サポート契約が失効したままに
なっている場合や、サポートが必要な問
題が発生するまでサポートをご購入いた
だけない場合、Questは支援の提供をで
きません。

https://support.quest.com/ja-jp/essentials/benefits-of-renewing-support
https://support.quest.com/ja-jp/essentials/benefits-of-renewing-support
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